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ABSTRAK 
 Pada saat ini perusahaan-perusahaan jasa khususnya perusahaan jasa 
kendaraan sepeda motor seperti PT. Tunas Dwipa Matra di Bandar Lampung, 
dealer Yamaha dan perusahaan-perusahaan jasa lainnya termasuk PT. Bintang 
Kharisma Jaya Bandar Lampung tengah mengalami masalah loyalitas pelanggan. 
Yaitu menurunnya jumlah pelanggan akibat persaingan yang begitu ketat antar 
pesaing yang menjual produk-produk atau jasa yang sama khususnya service 
motor.  
Hal ini menyebabkan terjadinya perubahan paradikma oleh para pelaku 
bisnis yang dahulu berorientasi pada produk (product driver) kini menjadi 
(customer driver) atau lebih mengutamakan pemberian nilai kepada pelanggan. 
Oleh karena itu program Customer Relationship Management (CRM) merupakan 
salah satu program yang tepat dalam mengatasi permasalahan tersebut. Customer 
Relationship Management (CRM) adalah keseluruhan proses dalam membangun  
dan memelihara hubungan pelanggan yang menguntungkan dengan 
menghantarkan nilai dan kepuasan pelanggan yang unggul. Oleh karena itu 
peneliti merasa penting untuk meneiti bagaimana pengaruh penerapan Customer 
Relationship Management (CRM)  terhadap loyalitas pelanggan pada perusahaan, 
dan bagaimana CRM dalam perspektif etika bisnis Islam. 
 Dalam hal ini peneliti meneliti di bengkel AHASS Bintang Kharisma Jaya 
sebagai sampel penelitian dengan menggunakan metode penelitian kuantitatif 
dengan anaisis deskriptif. Adapun pertanyaan dalam permasaahan ini adalah 1) 
bagaimana implementasi CRM di bengkel AHASS Bintang Kharisma jaya Bandar 
Lampung, 2) apakah CRM berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, 3) 
bagaimana implementasi CRM dalam perspektif Etika Bisnis Islam 
 Hasil dari penelitian tersebut adalah terdapat tiga faktor yang 
mempengaruhi keberhasilan CRM dalam meningkatkan loyalitas pelanggan yaitu: 
people, process dan technology. Hal tersebut sesuai dengan prinsip-prinsip etika 
bisnis Islam yaitu: prinsip kebenaran, kepercayaan, keikhlasan, persaudaraan, dan 
keadilan yang mencerminkan profesionalisme para karyawan dalam bekerja. 
 Hal ini dibuktikan dengan nilai thitung  > ttabel sebesar 2,810, 2,521 > 2,023. 
Akan tetapi untuk variabel process tidak mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan karena nilai thitung < ttabel 1,336 < 2,023. Untuk 
kontribusi variabel people, process dan technology dalam menjelaskan 
pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan cukup besar yaitu sebesar 63% 
sedangkan 37% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian 
ini. 
